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要　旨
　本稿は，傾聴ボランティアを見守り活動の一つの方法として，地域で展開するための
課題を明らかにすることを目的とする．傾聴の援助的意味に着目し，聴き手の役割と機
能に焦点をあてて，文献研究の手法を用いて考察した．
　傾聴には，気持ちが落ち着く，考えがまとまる，生きる意欲がわく，という援助的意
味があり，語り手の生きる意味を援助するという特質をもつ．傾聴ボランティアの特質
として，養成講座の内容と効果，聴き手の役割と語り手（対象者）の評価，傾聴ボラン
ティアの機能と活動推進・継続の 3点に整理できた．地域で展開するための課題とし
て，語り手（対象者）と聴き手の関係性の構築，傾聴ボランティアのサポート体制，関
係者・関係機関との連携，の 3点が明らかになった．傾聴ボランティアは，「聴く」こ
とに特化した限界はありながらも，見守り活動の一つとしての可能性が期待できる．今
後の課題として，聴き手の役割を踏まえた傾聴ボランティアの具体的な効果検証があ
る．
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　1．はじめに
　近年，傾聴ボランティアへの関心が高まり，全国各地で養成講座が開催されている．ボラン
ティアについての明確な定義は容易ではないが，自主性，社会性，無償性がその特質であり，一
般的には，自発的，自主的な意思に基づき他者や社会に貢献する行為と理解されている．平成
21年度に全国社会福祉協議会が実施したボランティア活動実態調査において，ボランティア活
動内容として最も多かったのが，「話相手になる，一緒に遊ぶ，劇を見せる等の交流・遊び等」
であった．傾聴ボランティアもこの中に含まれていると考えられる．
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　一方，複雑化・多様化する地域課題に対し，専門職だけでは対応できなくなっている現状があ
る．2015年 9月に厚生労働省が示した「新たな時代に対応した福祉の提供ビジョン」では，全
世代・全対象型地域包括支援が不可欠であるとしている．今後は多様な地域課題に対し，地域住
民が積極的に関わり，専門職と連携・協働することが，ますます求められるようになるだろう．
現在，独居等の見守りや支援 1）が必要な方に対し，訪問活動や見守り活動などの地域ネットワー
ク活動が展開されつつある．その見守り活動の一つの方法として，傾聴ボランティアがある．
　そこで，本稿では，文献研究の手法を用いて，傾聴ボランティアを見守り活動の一つと位置づ
け，地域で展開する際の課題について，聴き手の役割と機能に焦点をあてて考察する．本稿の構
成は，まず傾聴の援助的意味に着目し，傾聴ボランティアの役割について，存在論的枠組みから
整理しその特質を明らかにする．次に，見守り活動における傾聴ボランティアの位置づけについ
て，アウトリーチの視点から概観し，地域で傾聴ボランティアを展開するための課題について，
聴き手の役割と機能に焦点をあてて考察する．傾聴ボランティアの定性的研究による効果検証に
取り組むための基礎的研究の位置づけである．
　なお，傾聴ボランティアの対象者は，高齢者のみならずさまざまであることから，本稿では語
り手 2）もしくは対象者と称する．
　
　2．「傾聴」の援助的意味と傾聴ボランティアの役割
　まず，「傾聴」について，先行研究をもとに整理したうえで，その援助的意味について考えた
い．
　傾聴は，ソーシャルワーク実践において必須の，そして基盤となる技術である．クライエント
の話を「聴く」ことは，援助関係を構築するうえでの基本であり，根幹をなす技術であり，かつ
その習得についての難易度は高いといえる．「聞く」ことはできても「聴く」ことの難しさは，
多くのソーシャルワーカーが感じていることであろう．
　「きく」ことは，「聞く」もしくは「聴く」として表記されることが多い．両者の違いは，「聞
く」は音や声を耳で感じ取ることであり，「聴く」は注意して耳に入れる，意識して目と耳と心
を使ってきくこととして，一般的には理解されている．傾聴は「聴」の文字が使用されているこ
とからも「聴く」ことを求めるものである．
　それでは，「傾聴」にはどのような意味があるのか，耳で感じ取ることと，注意して耳に入れ
ることは，具体的にどのように異なるのか．村田（1996）は，「人はなぜ聴いてもらうことを切
望するのか」「十分聴いてもらえたときの満足感，充足感はどこから来るのか」という疑問に対
し，「傾聴というものに独自の援助的な意味が存在するのではないか」という問いを立て，存在
論的枠組みから考察している．そこでは，傾聴することで「語り」が受け取られることから，受
け手である具体的な他者の実在により，語る自己の存在の回復がなされる．そのことにより，傾
聴は他者に存在を与えると指摘している．つまり，聴き手の「聴く」態度によって，語り手の
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「語り」は受け取られる．そのことをとおして，語り手は自分を受け止められ承認され，わかっ
てもらえたという実感を得られるのである．このときに聴く内容は，語り手の語りたい内容とし
ての苦しみや悩みであり，これらを聴くことに傾聴の援助的意味があるとしている．
　「聴く」ことを現象学的アプローチからとらえた場合，関係の相互作用，関係の循環性，関係
の固有性という特性があり，相互理解の状態を実現する（村田 2000）．つまり，聴き手の意識を
語り手のどこに向けるかによって語り手は反応を起こし，その結果，語り手に聴き手がどのよう
に現象するか，違いが現れるというものである．この関係の相互作用はそれぞれの反応をさらに
強め，循環していく．良くも悪くも聴き手の意識の志向性に応じて生じる相手の反応が，さらに
聴き手の意識の志向性を強めていく．そして，その関係性は語り手と聴き手の二者間に特定の反
応であり，その関係性は固有のものであると指摘している．
　村田は，自身の傾聴ボランティアの体験を踏まえて，傾聴の援助的意味について整理してい
る．傾聴はそれだけで援助になるとして，傾聴の効果を①気持ちが落ち着く，②考えがまとま
る，③生きる意欲が湧く，の 3点に整理している（村田 1999）．つまり，究極的には，傾聴は，
生きる意味を援助するという特質を有しているといえる．さらに，これらの効果をもたらすため
に，何を，なぜ，どのように聴くのかを理解したうえで，今この場で傾聴することが適切である
のかどうかについて吟味する必要があるとしている．
　それでは，傾聴ボランティアによる「傾聴」はどうあるべきか．専門職が傾聴することとボラ
ンティアが傾聴することの違いは，「聴く」ことをゴールとするかどうかにあるといえる（佐野
2015）．つまり，ソーシャルワークの専門職は，「聴く」ことをするが，そのこと自体がゴールで
はなく，「聴く」ことから明らかになったクライエントの課題について，クライエントとともに
解決することが求められる．一方，傾聴ボランティアは「聴く」ことにより，語り手の存在を受
けとめることがゴールといえる．
　傾聴における主体は，聴き手ではなく語り手である．そのことは，聴き手が聴きたいことでは
なく，語り手が語りたいことを「聴く」ことを意味する．課題解決のためにサービスにつなげた
り，語り手に変化や改善を求める立場としてではなく，ひたすら語り手の話を「聴く」ことに意
識を集中する．「聴く」ことに特化した活動が，傾聴ボランティアの意義といえる．このことは，
専門職でないゆえの傾聴ボランティアの強みとなる．何を，なぜ，どのように聴くのか，その技
術は一朝一夕には身につくものではないが，語り手に意識を集中して聴くことが傾聴ボランティ
アの責任であり役割といえる．
　3．傾聴ボランティアの特質
　傾聴ボランティアに関する文献で最も古いのは，村田が 1996年に発表したものである．村田
は 1993年から高齢者の話を聴くボランティアを始め，傾聴ボランティアと名付けた．いわば，
傾聴ボランティアの名付け親ともいえる．2000年以前は，村田による論文のみであったが，
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表 1　傾聴ボランティアの先行研究一覧
著者 タイトル 発行年 内　　　　　容
横山貴美子 話し相手ボランティアの
活動支援としての「養成
講座」に関する一考察
2006 日米の話し相手ボランティアを比較し，ハンナ・アレン
トの理論に基づき，養成講座のプログラム内容について
検討．「多様性」を喚起し，「対話」の在り様を具体的に
イメージできる講座が効果的である．
横山貴美子 話し相手ボランティアの
活動支援としての「定例
会」の役割－「活動への
勇気」の後押しという視
点－
2007 話し相手ボランティアの活動支援のために，支援活動と
しての「定例会」について検討．定例会のあり方として
活動者と対象者の未完の対話の補完・完結，活動者自身
の物語の再構成，知識を学ぶ場としての機能があり，そ
の進行役は調整役，促進者としてあるべきことを示し
た．
保科寧子・
奥野英子
在宅高齢者を対象として
対話や交流を行うボラン
ティアの機能分析－話し
相手ボランティアの事例
分析から－
2008 話し相手ボランティアの機能と役割について検討．情緒
的サポート，見守り・安否確認機能，閉じこもり防止機
能，生活意欲の向上機能，介護保険サービスの一部代替
機能があり，システムを構築することにより，高齢者支
援のサービスとして活用できる．
荒居和子他 傾聴ボランティア活動に
関連する社会的要因
2009 傾聴ボランティアの養成講座を受講した者のうち，実際
に活動をしているのは，女性では活動的で意欲的な高齢
者が傾聴ボランティアを実践していることが示された．
中西泰子他 閉じこもり高齢者への傾
聴ボランティア活動に対
する利用者評価－聞き取
り調査に基づいた検討－
2009 傾聴ボランティアの利用者がその活動をどのように評価
しているかを検証した結果，話をする，聴いてもらうこ
とに対する欲求，傾聴ボランティアの独自性の認識，が
ポイントである．
大橋　誠 傾聴ボランティア活動の
推進に関する研究－傾聴
ボランティア養成講座主
催団体の事例研究－
2010 インタビュー調査により傾聴ボランティア推進のための
方策を検討．地域福祉施策への位置づけ，情報提供や活
動支援，コーディネーターの配置，継続研修，関係組
織・関係者への周知が重要であることが示された．
保科寧子 高齢者を対象として対話
や交流を行うボランティ
アトレーニングプログラ
ムの効果評価
2010 対話や交流を行うボランティアのトレーニングプログラ
ムの効果評価を行い，受講者はコミュニケーション技術
が向上し，活動実施に対する自信と意欲の向上，不安軽
減が確認できた．
岸奈生子他 高齢者に対する傾聴ボラ
ンティア活動の実際と継
続要因に関する基礎的研
究
2014 傾聴ボランティアが継続できるための要因について検討
し，自己効力感を高める情報提供の必要性，環境整備，
高齢者の掘り起こしとボランティアを結びつける支援の
必要性が示された．
杉澤秀博 福祉ニーズのある高齢者
と高齢ボランティアとの
相互関連
2014 ボランティア活動については，動員することだけが重要
ではなく，受け手である高齢者への影響を評価する必要
性を示した．
杉原陽子 地域ケアを担うボラン
ティア活動を推進・阻害
する要因
2014 民生委員を対象にボランティア活動の推進・阻害要因を
検証し，役割の曖昧さ，愛他精神の向上，活動成果が影
響することが示された．
佐野真紀 「傾聴するボランティア
が持つ課題についての一
考察－「聴くこと」の意
味をめぐって」
2015 「傾聴」と「聴く」ことから傾聴ボランティアについて
課題を整理．「聴く」ことの意味を強調して活動に当た
ることが望ましく，課題として，①傾聴ボランティアの
位置づけ，②ボランティアの意識が利用者との関係にも
たらすもの，③施設職員の認識が示された．
157
見守り活動としての傾聴ボランティアに関する一考察
2003年以降，徐々に傾聴ボランティアに関する文献が見られるようになった．
　これは，小地域ネットワークが徐々に浸透してきたこと，そのなかで見守り活動の一環とし
て，傾聴ボランティアの養成講座の開催が増加したことや，2006年に始まった地域支援事業と
その後の閉じこもり予防への対応の一つとして，傾聴ボランティアが知られるようになったこと
が影響していると思われる．
　傾聴ボランティアに関する先行研究の一覧が表 1である．文献の抽出にあたっては，国立情報
学研究所（NII）の学術情報検索データベース（CiNii）を活用した．「傾聴」「ボランティア」
を検索ワードとして設定し，検索した結果，49件の文献がヒットした．そのうち，本稿の目的
に照らし合わせて，ソーシャルワークを基盤としていること，地域における見守り活動に援用で
きることを選定基準としてスクリーニングを行い，11の文献を採用した．これらの文献を整理
した結果，養成講座の内容，語り手（対象者）と聴き手，活動内容，活動推進・継続に関する文
献に分類できた．以下，それぞれについて概要を示す．
　1）養成講座の内容と効果
　養成講座の内容についての文献は 2件である．横山（2006）は，ハンナ・アレントの理論に基
づき，養成講座のプログラム内容について検証し，対話を具体的にイメージできる講座が効果的
であることを示した．保科（2010）は，対話や交流を行うボランティアトレーニングプログラム
の効果に関する評価を実施した．その結果，コミュニケーション技術の向上，活動実施に対する
自信と意欲の向上，不安の軽減の効果は見られたが，傾聴の知識の習得が十分でなかったことが
明らかになった．このことは，傾聴そのものの難しさや，語り手との関係性が影響するため，短
期間の研修では知識が身につきにくいことを意味していると考える．
　受講時間は，数時間で終了するものから複数回にわたるものがあり，内容は講義・演習に加
え，課題を課すものまでさまざまである．「話す」「聞く」行為は日常生活で行われているゆえ
に，改めて「聴く」ことを訓練することは難しい一面がある．何を，なぜ，どのように聴くの
か，傾聴の援助的意味をふまえなければ，おしゃべりとの判別が困難になる．行為そのものに加
えて，意味をもつものとしての「語り」を「聴く」ことを実践するには，養成講座で「傾聴」と
いう言葉がもつ意味の説明に加え，態度や行動として「傾聴」を身につけられるよう具体的な内
容が求められる．これらは，単発の研修会で身につけられるものではなく，継続した訓練や実践
で次第に身につけていくものである．それゆえに，保科による先行研究で，トレーニングプログ
ラムの最大の目的ともいえる傾聴の知識の習得が十分ではなかったという結果がもたらされたと
考える．
　現在，全国各地で開催されている養成講座の内容は，カウンセリングを基盤としているもの
と，ソーシャルワークを基盤にしているものに大別できる 3）．ソーシャルワークとカウンセリン
グの共通基盤として，傾聴を位置づけることができる．しかしながら，学問的背景が異なること
は，傾聴の意味づけや内容の違いをもたらす可能性がある．ソーシャルワークの特徴の一つに，
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人と環境の交互作用の視点でとらえることがある．傾聴は苦しみや不安を聴くことである．苦し
みはその人の置かれている客観的状況と，主観的な想い・願い・価値観のズレから生じるという
構造をもつ．（村田 1998）．つまり，対象者の語りを聴くだけでは十分とはいえず，その苦しみ
や不安がどこから生じているのか，苦しみの構造からとらえながら聴くことが求められる．人と
環境の交互作用の視点でとらえることは，その効果を発揮しやすくなるだろう．養成講座をどの
ように組み立てるのか，その目的に合わせて研修を企画することが重要である．
　2）聴き手の役割と語り手（対象者）の評価
　語り手（対象者）と聴き手に関する文献は，語り手側の評価に関するものが 2件，聴き手側の
社会的要因に関するものが 1件であった．
　高齢者のボランティア活動に関する研究では，ボランティアをする高齢者自身の心理的健康や
身体的健康を高める効果が示されている（藤原ら：2005）．聴き手に関する調査では，傾聴ボラ
ンティア養成講座修了者に対し，受講後の活動の状況を調査した結果，女性については，活動的
で意欲的な高齢者が傾聴ボランティアによく参加していることが指摘された（荒居ら 2009）．
　ソーシャルワークにおいて援助の評価をする場合，援助者主体の実践になることを避けるため
に，援助者側からの評価だけでなく，クライエント本人の評価が重要である．傾聴ボランティア
に関しても，聴き手側の自己評価のみならず，語り手である対象者本人が，傾聴ボランティアを
どのように評価するか，対象者への影響を含めて評価することが必要である．中西ら（2009）
は，語り手へのインタビュー調査から，対象者本人が傾聴ボランティアをどのように評価してい
るか，個人的意義を認めているかどうかの違いを軸に調査している．その結果，話をする・聴い
てもらうことに対する欲求や傾聴ボランティアの独自性の認識が，評価に関連していることを示
している．このことは，話を聴いてほしいという欲求のある人に対し，傾聴の目的を説明・理解
してもらうことで，傾聴の効果を発揮できることを意味している．傾聴ボランティアをする側の
都合ではなく，対象者のニーズを把握したうえで，活動を開始することが望まれる．そのような
意味では，対象者への十分な説明と，聴き手と語り手のマッチングの問題が大きく影響すると思
われる．
　杉澤（2014）は，福祉ニーズのある高齢者と高齢ボランティアとの相互関連について，ボラン
ティアの側が一方的に話をし，相手の話に耳を傾けない場合は，両者の関係性は一方通行の関係
となると述べている．そのうえで，ボランティアとして生活援助や孤立防止に貢献してもらう場
合は，受け手への影響をきちんと評価する必要があると指摘している．
　ボランティアは，自発的，自主的な意思に基づき他者や社会に貢献する行為であり，自分のも
つ技術や時間を自発的，自主的に提供することといえる．全国社会福祉協議会による全国ボラン
ティア活動実態調査報告書（2010）では，「話相手になる，一緒に遊ぶ，劇を見せる等の交流，
遊び等」39.2％，「団体・グループの運営，イベントや事業等の企画」33.5％，「スポーツ，趣味，
学習活動への支援・指導」21.4％，が活動内容の上位に挙がっている．これらの調査にあるよう
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に，一般的にボランティアのイメージは「誰かのために何かをする」ことと理解されている．傾
聴ボランティアの場合は，聴いた内容に対して，傾聴ボランティア自身が具体的な支援をするわ
けではない．活動内容が「話を聴く」ことに集約されるため，おしゃべりや世間話と区別しにく
い一面があり，「話を聴くだけで何もしてくれない」という反応を引き起こす可能性がある．実
際に傾聴ボランティアとして訪問すると，「私はおしゃべりが苦手で上手に話せないので，あな
たが話してください」と言われることがある．傾聴ボランティアの目的を対象者にどのように理
解してもらうか，事前の十分な説明は，語り手と聴き手の関係性構築の前提条件といえる．
　3）傾聴ボランティアの機能と活動推進・継続
　傾聴ボランティアに関する文献で最も多かったのが傾聴ボランティアの機能と活動推進，継続
に関する研究である．
　保科ら（2008）は話し相手ボランティアの機能と役割について利用する立場から検証した．情
緒的サポート機能，見守り・安否確認機能，閉じこもり予防機能，生活意欲の向上機能，介護保
険サービスの一部代替機能があることを示したうえで，活用しやすいシステムを構築すること
で，高齢者支援のサービスとして活用できることを示唆した．横山（2006）は，傾聴ボランティ
アの支援活動として定例会のあり方を検討し，聴き手と語り手の未完の対話の補完・完結をする
場，知識を学ぶ場として定例会を位置づけることで，活動をサポートする場として機能すること
を示した．
　大橋（2010）は，傾聴ボランティア推進のための方策の検討から，地域福祉施策への位置づ
け，情報提供や活動支援，コーディネーターの配置，継続研修，関係組織・関係者への周知が重
要であることを示した．岸ら（2014）は，傾聴ボランティアが継続できるための要因を検討し，
自己効力感を高める情報提供の必要性，環境整備，高齢者の掘り起しとボランティアを結びつけ
る支援の必要性を示している．佐野（2015）は，「聴く」ことの意味を踏まえて，施設における
傾聴ボランティアの課題として，傾聴ボランティアの位置づけ，ボランティアの意識と利用者と
の関係，施設職員の認識を示唆した．
　これらの先行研究の結果から，傾聴ボランティアの活動を推進し，継続するための要件とし
て，環境整備と連絡調整の 2つに整理できる．環境整備は，傾聴ボランティアを展開するための
システム構築といえる．ボランティア活動を継続するには，人材確保に加え，活動するための環
境を整えることが欠かせない．継続研修やふりかえりの場としての報告会や情報交換会，コー
ディネーターの配置など，環境を整備することが傾聴ボランティアの機能を発揮し，さらに活動
の推進，継続に資する可能性がある．加えて，傾聴ボランティアの位置づけを明確にし，関係機
関への周知や連絡調整などを適切に行い，ネットワークを構築することも活動の継続に効果があ
るといえる．
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　4．見守り活動における傾聴ボランティア活用の位置づけ
　近年の社会構造の変化は，地域における生活上の課題を多様化・複雑化させている．これらの
課題に対し，専門職が対応するだけでなく，地域の住民と協力しながら，受け止め，対応するこ
とが求められるようになっている．これらの課題に対し予防的に関わり，全世代・全対象型地域
包括支援を推進するには，待ちの姿勢ではなく，地域に積極的に出向くアウトリーチの姿勢が重
要となる．アウトリーチは多義的に使われているが，岩間（2016）は「本人の生活の場に近いと
ころへ出向き，本人を基点として援助を展開する実践の総体である」と定義している．
　見守り活動は，生活支援・介護予防サービスにおいて，住民主体，NPO，民間企業等多様な
主体によるサービス提供の一形態である．支援を要する認知症等の高齢者に対し，高齢者等が担
い手となり多様な生活支援を行うことの一例として示されている．まさにアウトリーチを具現化
する方法として機能する．その見守り活動の方法として，傾聴ボランティアが注目されている．
傾聴ボランティアは，当初，施設等に出向いて活動するものが主流であったが，次第に在宅へ活
動の場を広げていった．本人の生活の場を拠点とした援助の展開が期待されていることから，孤
立や生活の不安，閉じこもり予防への対策としてその活動は今後ますます期待されると考える．
　見守り活動の一つの方法として傾聴ボランティアを展開する場合，アウトリーチの方法をとる
ゆえの固有の課題が生じるであろう．見守り活動は時として，特定の対象者を監視する装置とし
て機能する（原田 2006）こともあるという指摘がある．傾聴ボランティアは，語り手の苦しみ
や不安を聴くことから，特段の配慮を要する．地域に出向くゆえのリスク管理とサポート体制が
望まれる．
　5．傾聴ボランティアを地域で展開する際の課題
　原田（2013）は，ボランティアは個人の内発的な行為であると同時に社会的行為であることか
ら，ボランティアを巡る社会の動きについて敏感でなければならないと指摘している．傾聴ボラ
ンティアを地域で展開するには，施設や地域といった場所に関係なく，傾聴ボランティアそのも
のの課題と，地域で行うゆえの課題がある．これらの点を踏まえ，地域で展開するための課題に
ついて，聴き手の役割・機能に焦点をあてて整理したものが表 2である．語り手（対象者）と聴
き手の関係性の構築，傾聴ボランティアのサポート体制，関係者・関係機関との連携の 3点に整
理できた．
　1）語り手（対象者）と聴き手の関係性の構築
　地域ケアを担うボランティア活動を推進，阻害する要因として，役割のあいまいさは活動の満
足度や継続意識を下げ，活動の成果はストレス要因よりも活動の満足度や継続意識に強く関係す
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ることが指摘されている（杉原 2014）．傾聴ボランティアを地域で展開するには，語り手である
対象者と傾聴ボランティアの関係性が大きく影響する．施設における傾聴ボランティアの場合
は，施設職員や他のクライエントの目があり，たとえ個室で対応したとしても開かれた場所での
傾聴活動といえる．一方，地域における見守り活動としての傾聴ボランティアの場合，複数人で
訪問した場合であっても，閉ざされた密室での傾聴活動といえる．ゆえに，施設での傾聴活動以
上に，対象者との関係性に配慮する必要がある．近すぎず，遠すぎず，適切な距離感が，関係性
の構築に影響する．
　傾聴することで，語り手と聴き手の間には，関係の相互作用，循環性，固有性が生じる．そも
そも，傾聴ボランティアの対象者は，地域のなかで何らかの関わりや見守りを必要とする人であ
る．対象者の抱える苦しみはより深いことが予想される．それゆえに，「聴く」ことをとおして，
気持ちが落ち着く，考えがまとまる，生きる意欲が湧く，といった効果をもたらすための関係性
の構築が肝要となる．一方で，苦しみが深ければ深いほど，聴き手の側に負担が生じることにな
る．どのような聴き方をすることが，語り手にとっても聴き手にとってもよい聴き方になるの
か，そのための技術を身につけることは，傾聴ボランティアを無理なく継続するうえで大きな課
題である．
　さらに，聴き手と語り手の認識のずれを未然に防ぐためにも，傾聴ボランティアの目的である
「聴く」ことを対象者や家族に理解してもらうことが重要な点である．そのためには，活動を始
める前に，見守り活動に傾聴活動をどのように位置づけるのか十分に吟味し，明確に示さなけれ
ばならない．「聴く」ことはできるが，直接的な支援をしないことの理解や，緊急時の対応など
を関係者間で合意を得ることは，活動を推進するうえで重要である．実際の訪問場面では，対象
表 2　聴き手の役割・機能からみた課題
課　　　　題 課題の内容
語り手（対象者）と聴き手の関係性の構築
・傾聴ボランティアの目的の共有
・「聴く」ことに特化した活動と不全感
・関係性構築の難しさ
・対象者の拒否
・訪問先でのトラブル
・適切な距離感の保持
傾聴ボランティアのサポート体制
・傾聴スキルの修得
・継続研修
・事務局体制の整備
・リフレクションの共有
・役割の曖昧さ
関係者・関係機関との連携
・不在時や急変時の対応
・関係機関の理解
・情報の共有と連携
・コーディネーターの存在
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者から拒否されたり，さまざまなことを依頼されたり，傾聴ボランティアとして対応に困る場面
も起こりうる．このようなリスクに対応するためにも，語り手との関係構築のためにも，十分な
説明と合意のもとで実施することが前提となる．これらの環境を事前に整えることが，よりよい
関係性を構築する基盤となる．
　2）傾聴ボランティアのサポート体制
　見守り活動としての傾聴ボランティアの場合，さまざまなリスクが予想される．それらに対す
るサポート体制が，見守り活動としての傾聴ボランティアの活動を左右する．聴き手の側から見
たリスクの一つに，聴き手が抱える不安がある．不安の要因はさまざまであるが，傾聴のスキ
ル，対象者との関係，訪問中の出来事に対する不安などが考えられる．傾聴のスキルを養成講座
だけで身につけることは困難である．養成講座で体験するロールプレイは，受講生同士で行うも
のであり役割を演じることから，実際に対象者を前にした場合と大きく異なる．特に，活動の初
期は傾聴がうまくできないことや，相手から拒否されることも起こりうる．これらのさまざまな
不安を受け止め，傾聴のスキルが向上できるよう，フォローアップ研修としての継続研修が必要
となる．
　傾聴ボランティアは対象者の話を聴くことが，主な目的となる．聴く内容は対象者の苦しみや
悩みとなることから，「○○ができない」「○○に困っている」といった訴えを聞く機会も多くな
る．しかしながら，それらの対象者の困りごとに対して，傾聴ボランティアが直接支援をするこ
とはできない．ゆえに，「聴く」ことだけに対する不全感が生じ，何かしてあげたいといった感
情が強くなることで，「傾聴」そのものの意味を見失う可能性がある．ボランティアに携わる人
は，「人の役に立ちたい」という思いが強い場合が多く，不全感がいっそう生じやすいといえる．
このように，聴き手が抱え込みやすい感情を理解し，対応していくためにも，ふりかえりや活動
報告の機会が必要となる．
　原田（2012）は，福祉教育・ボランティア学習におけるふりかえりから，創造的リフレクショ
ンを，ボランティア活動や身近な地域福祉活動に組み込むことで，活動が「学び」になり，「学
び」を通し活動が活性化していくサイクルを生みだすことができると指摘している．傾聴ボラン
ティアについても，傾聴場面をふりかえることで，体験を学びへと変換し積み重ねていくこと
で，不安が軽減でき，傾聴のスキルが向上する考える．ふりかえりの場の一例として，報告会の
定期開催がある．訪問場面の報告をすることで，互いの活動内容を知り情報を共有することで，
不安の解消にもつながる．これらの創造的リフレクションを効果的に実施するためにも，スー
パーバイザーの存在があることが望ましい．
　これらの傾聴ボランティアのサポート体制を構築することに合わせて，養成講座の内容を吟味
することが重要になる．役割のあいまいさは，活動の継続のマイナス要因となりかねない．傾聴
の援助的意味が受講者に伝わり理解され，実際の活動に反映できる，具体的な研究内容の検討が
必要となる．
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　3）関係者・関係機関との連携
　見守り活動の一環としての傾聴ボランティアの対象者は，必然的に何らかの援助や支援を必要
とする対象者となる．傾聴は重要な支援方法であるが，地域で暮らしていくためには，傾聴で完
結する問題ばかりではない．そのためにも，本人，家族へ傾聴ボランティアの効果と限界につい
て周知することが課題となる．さらに，関係者や関係機関への周知も必要である．
　また，訪問時における緊急時の対処法や連絡方法など，事務局体制の整備も課題である．2015
年に厚生労働省が示した「新たな時代に対応した福祉のビジョン」において，「すべての人が世
代や背景を問わず，安心して暮らし続けられるまちづくり（全世代・全対象型地域包括支援）が
不可欠である」としている．地域における支援体制を明らかにし，そのなかに傾聴ボランティア
を明確に位置づけることで，関係者や関係機関の理解が得られやすくなる．加えて，見守り活動
としての傾聴ボランティアの場合，対象者の選定や訪問者のマッチングは，活動に大きく影響す
る．地域支援体制の一部として位置づけるのであれば，地域包括支援センターや社会福祉協議会
の職員などが事務局としてかかわることで，傾聴ボランティアのサポート体制が整えられる可能
性がある．傾聴ボランティアのサポート体制が整うことで，訪問した際の対象者の不在時の対応
や急変時など，緊急時の対応がシステムとして整う．このように事務局体制が整うことで，連携
や協働が行われやすくなる．
　見守り活動としての傾聴ボランティアは，対象者の自宅に出向き，活動を行うことから，継続
した活動が求められる．仕組みをつくることで，傾聴ボランティアの機能を発揮できるようにな
ると考える．関係者・関係機関との連携は，傾聴ボランティアを地域で展開するうえで特に重要
な課題といえる．
　6．まとめ
　本稿では，傾聴ボランティアについて，傾聴の援助的意味を整理したうえで，傾聴ボランティ
アの特質を明らかにし，地域で展開するための課題を整理した．その結果，聴き手の役割・機能
からみた傾聴ボランティアの課題として，①語り手と傾聴ボランティアの関係性，②傾聴ボラン
ティアのサポート体制，③関係者・関係機関との連携の 3点に整理できた．
　聴き手は，専門職ではない立場でかかわりながら，語り手の苦しみや困りごとを「聴く」役割
がある．対象者の苦しみや悩みを「聴く」ことで，語り手に「苦しみを分かってくれる人」とし
て現象することは，「聴く」ことに特化した活動ゆえの強みがあると考える．
　本人の生活の場を拠点として，安心して暮らせる地域づくりを推進するうえで，人と環境の相
互作用の視点をふまえた傾聴ボランティアは，効果的な方法だと考える．しかしながら，それだ
けでは完結しないこともまた事実である．傾聴ボランティアの特質と限界を，ボランティア側，
対象者，関係機関が十分理解することで，全世代・全対象型地域包括支援に活用できるであろ
う．そのためにも，傾聴ボランティアの機能を発揮するための仕組みづくりが欠かせない．仕組
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みがなければ効果的に機能しないともいえる．傾聴は難しい技術ではあるが，援助的意味から考
えた場合，生きる意味への援助ととらえることができる．傾聴ボランティアが定着することは，
地域で暮らす人びとの生きる意味を強めることにつながり，これからの地域福祉の推進に大きく
貢献すると考える．
　今後取り組むこととして，本稿で明らかになった課題を解決するために，傾聴ボランティアを
活用した見守り活動の具体的な検証がある．この検証については今後の課題としたい．
注
1）「援助」と「支援」の用語の定義についてはさまざまである．本稿では，原田と岩間（2012）の定義を
採用し，援助を「おおむね専門職のみによる専門性の高い援助」，「支援」を「専門職と地域住民等のイ
ンフォーマルサポートの協働」の意味で使用する．
2）傾聴ボランティアの対象者については，さまざまな呼び方があると思われるが，本稿では「語り手」
という言葉を用いる．その理由は，話をするという行為そのものではなく，「語る」ことに含まれる話
の内容や意味を重要視するからである．
3）カウンセリングを基盤する代表的な養成講座に，アメリカのシニア・ピア・カウンセリングをもとに
した NPO法人ホールファミリーケア協会がある．ソーシャルワークを基盤としたものに，日本傾聴塾
がある．
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